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PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO QUE PERMITA OPTIMIZAR EL PROCESO DEL 
SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO (S.A.C.), QUE ARTICULE LAS RESPUESTAS 
DADAS POR PARTE DE LA SECRETARIA DE EDUCACIÓN DISTRITAL DE SANTA 
MARTA A LOS DOCENTES Y DIRECTIVOS DOCENTES.  
 
2. Contextualización: 
Secretaria De Educación Distrital de Santa Marta 
 
Misión: 
Garantizar la prestación del servicio educativo en el Distrito Turístico, Cultural e Histórico de 
Santa Marta, en forma eficiente, con calidad y equidad, desarrollando las políticas, planes, 
programas y proyectos contemplados en el Plan Distrital de Desarrollo Educativo, en armonía 
con el nivel nacional, mediante el concurso entusiasta del talento humano vinculado y el soporte 
de los sistemas de información implementados. 
Visión 
La Secretaría de Educación Distrital de Santa Marta en el año 2019 mantendrá actualizados sus 
procesos de certificación con un talento humano empoderado, con una atención institucionalizada 
y transparente, con todos los sistemas de información requeridos implementados, prestando 
asistencia técnica a los Establecimientos públicos y privados, ejerciendo oportuna y eficazmente 
la inspección y vigilancia del servicio educativo, para formar ciudadanos competentes, 
responsables y capaces de convivir pacíficamente en sociedad; garantizando el derecho de los 





1. Dirigir, prestar y participar en la prestación de los servicios educativos conforme a la Ley, 
a las normas técnicas de carácter nacional y a los Acuerdos distritales 
2. Velar por el adecuado cumplimiento de las políticas educativas nacionales, regionales y 
distritales 
3. Elaborar el Plan Sectorial de Educación teniendo en cuenta que esté acorde con el Plan de 
Desarrollo. 
4. Elaborar anualmente el Plan de Acción y el informe de gestión por resultados. 
5. Velar porque los programas o proyectos que se requieran ejecutar en el respectivo sector, 
estén incluidos en el Plan Operativo Anual de Inversiones y estén inscritos en el banco 
distrital de programas y proyectos. No se podrá ejecutar ningún programa o proyecto que 
haga parte del Presupuesto distrital hasta tanto no se encuentre evaluado por la instancia 
competente y registrado en el banco distrital de programas y proyectos. 
6. Adelantar la gestión de la educación con base en resultados. 
7. Adelantar los estudios para distribuir entre las instituciones educativas los docentes y la 
planta de cargos, de acuerdo con las necesidades del servicio entendida como población 
atendida y por atender en condiciones de eficiencia, siguiendo la regulación nacional 
sobre la materia. 
8. Identificar las necesidades para la participación del Distrito con recursos propios en la 
financiación de los servicios educativos a cargo del Estado y en la co-financiación de 
programas y proyectos educativos y en las inversiones de infraestructura, calidad y 
dotación. Los costos amparados con estos recursos no podrán generar gastos permanentes 
a cargo al Sistema General de Participaciones. 




10. Evaluar el desempeño de rectores y directores, y de los directivos docentes. 
11. Prestar asistencia técnica y administrativa a las instituciones educativas cuando a ello 
haya lugar. 
12. Administrar el sistema de información educativa distrital y suministrar la información al 
Departamento del Magdalena y a la Nación con la calidad y en la oportunidad que señale 
el reglamento. 
13. Promover la aplicación y ejecución de los planes de mejoramiento de la calidad en sus 
instituciones. 
14. Organizar la prestación del servicio educativo en su jurisdicción. 
15. Vigilar la aplicación de la regulación nacional sobre las tarifas de matrículas, pensiones, 
derechos académicos y cobros periódicos en las instituciones educativas. 
16. Adelantar las acciones pertinentes para que el Distrito financie la evaluación de logros de 
acuerdo con lo establecido en el artículo 5 de la ley 715 de 2001 
17. Determinar la repartición organizacional encargada de la inscripción y los ascensos en el 
escalafón de conformidad con el reglamento que expida el Gobierno Nacional. 
18. Generar espacios de concertación que permitan el desarrollo de la educación con en foque 
de equidad territorial y de género. 
19. Programar actividades de alfabetización y de educación focalizada con discapacitados, 
adultos, mujeres cabeza de hogar, indígenas y desplazados, entre otros sectores 
vulnerables. 
20. Fomentar la investigación, innovación y adaptación de la educación a la cultura y el 
territorio distrital 
21. Publicar monografías de divulgación sobre pedagogía y metodologías de la educación 
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22. Fomentar la investigación estudiantil. la educación ambiental, la cultura ciudadana y la 
promoción de la cultura local y universal. 
23. Coordinar el servicio de restaurante para los estudiantes de su jurisdicción, adelantando 
programas de alimentación escolar con los recursos previstos en la Ley 715 de 2001 sin 
detrimento de los que destina el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar a este tipo de 
programas u otras agencias públicas o privadas. La ejecución de los recursos para 
restaurantes escolares se programará con el concurso de los rectores y directores de las 
instituciones educativas. Estos recursos se distribuirán conforme a fórmula para la 
distribución de recursos de la participación de propósito general de la citada Ley. 
24. Analizar y proponer la actualización de los trámites, procesos y procedimientos de su 
dependencia que le permitan a la administración local mejorar su gestión para el 
desarrollo eficiente de sus competencias, dentro de sus límites financieros, 
25. Facilitar y Proporcionar a la Secretaría General la información y documentación 
relacionada con el funcionamiento del Fondo de Prestaciones Sociales del Magisterio. 
26. Los demás acordes con la naturaleza de la dependencia o que le sean autorizadas. 
Objetivos de la Gestión de Calidad 
1. Actualizar de manera permanente la identificación de necesidades de la comunidad 
educativa de Santa Marta, para garantizar la inclusión de la solución en los papeles 
estratégicos. 
2. Realizar semestralmente una medición de la satisfacción del cliente, orientada a 
identificar la percepción de la comunidad educativa sobre la Gestión de la Calidad y la 




3. Hacer seguimiento a los indicadores de Calidad y Cobertura Educativa, para ajustar la 
orientación de los programas y proyectos que ejecutan la estrategia, y poder alcanzar los 
objetivos propuestos en el Plan de Desarrollo Educativo. 
4. Promover la actualización permanente de los sistemas de información que apoyan los 
procesos administrativos y educativos, para mejorar la eficiencia en la gestión 
administrativa. 
5. Generar la estrategia requerida para garantizar la formación de nuevas competencias, 
actualización y ampliación de conocimientos del personal docente y administrativo, para 
mejorar la transmisión de conocimientos y la presentación del servicio a la comunidad 
educativa. 
Política de Gestión de Calidad 
Nuestro compromiso con la Calidad es administrar el servicio educativo en el distrito de Santa 
Marta cumpliendo el marco legal y los principios y requisitos de la NTC ISO -9000 y la NTC 
ISO-9001, en armonía de lo que establece el Macro proceso “N” Administración del sistema de 
gestión de calidad, de la cadena de valores del Ministerio de Educación Nacional, con el 
conocimiento permanente de las necesidades y expectativas de la comunidad educativa y partes 
interesadas, buscando la mejora continua de los indicadores de satisfacción cobertura, calidad y 
eficiencia, basados en el concurso del talento humano y los sistemas de información implantados.  
La secretaria de educación del distrito de santa marta al ser una entidad dependiente de la alcaldía 
distrital se cataloga como entidad de carácter público ya que sus recursos provienen del estado, a 
su vez al ser un ente de carácter público su servicio es dirigido a docentes y directivos docentes 
en pro de la educación del distrito ya sea velando por conseguir los recursos necesarios para el 
funcionamiento de todos los centros educativos, evaluando y haciendo seguimiento a la calidad 
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educativa y velando porque todos los niños del distrito de  santa marta tengan acceso a la 
educación. 
En cuanto a su estructura organizacional las oficinas principales de la secretaria son: gestión de 
calidad educativa (SIGCE), gestión y control financiero (SGCF), atención al ciudadano (SAC), 
Gestión de recursos humanos (RRHH).  
La vinculación de personal administrativo de la secretaria de educación distrital tiene dos 
modalidades: personal administrativo en propiedad y personal administrativo provisional, los 
nombramientos en propiedad se realiza a través de concurso, en el cual la comisión nacional de 
servicio civil(CNSC), se encarga de evaluar y seleccionar a los aspirantes que más competencias 
posean para desarrollar el cargo, los nombramientos de personal administrativo por 
provisionalidad son aquellos que son necesarios para desarrollar un cargo en específico, éstos 
administrativos provisionales  son nombrados por el alcalde de Santa Marta quien tiene la 






La Secretaría de Educación de Santa Marta ha venido prestando incansablemente y de manera 
constante sus servicios a la comunidad educativa y a la población samaria desde 1993, dentro del 
proceso de modernización del Ministerio de Educación recibió certificación otorgada por el 
ICONTEC en el año 2016 de los procesos ATENCION AL CIUDADANO, ADMINSTRACION 
DE PLANTA y COBERTURA. De acuerdo a la estructura organizacional de la Secretaría de 
Educación de la ciudad de Santa Marta, el área del Macro proceso 'H' -  Gestión del talento 
humano tiene a su cargo las áreas de TALENTO HUMANO y ATENCION AL CIUDADANO.  
El sistema permite registrar y consultar requerimientos, acceso telefónico, atención en ventanilla, 
atención personalizada, entrega de documentos físicos y correo electrónico. 
En este sistema los usuarios (Docentes y Directivos docentes), pueden radicar requerimientos 
tales como: Peticiones, quejas y Reclamos a las diferentes áreas de dicha entidad. Al tener 
respuesta de sus trámites los usuarios reciben la notificación del estado de sus requerimientos vía 
e-mail quienes se encuentran registrados en el sistema SAC o por vía telefónica quienes aún no se 
encuentran registrados. 
A pesar de lo útil que puede llegar a ser la herramienta de los SAC, ésta debe ser sometida a una 
evaluación que permita reestructurar procesos y mejorar falencias que actualmente muestra el 
sistema, entre las que se puede mencionar que la falta de registros de todos los docentes en el 
sistema SAC que causa retrasos e incumplimiento de los requerimientos.  
Esto es debido a diversas causas; una de ellas es la falta de información, familiarización y 
capacitación de los docentes y directivos con la página de ingresos de los SAC, otra de ellas es la 
falta de interés para registrarse, por parte de los usuarios y recibir notificación de sus solicitudes 
vía email; puesto que de los aproximado 3.400 docentes y directivos docentes registrados en la 
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base de datos de planta y personal solo se encuentran registrado en el sistema SAC cerca del 40% 
de la totalidad mencionada.  
Toda esta problemática pudo ser evidenciada durante el proceso de ejecución de las prácticas 
empresariales, es por ello que se hacen sugerencias para mejorar la eficacia del proceso y el 
mejoramiento de la calidad en la prestación del servicio que ofrece la Secretaria de Educación 
Distrital de Santa Marta, además de facilitar y de modernizar el acceso de docentes y directivos 






















Elaborar un plan de mejoramiento continuo que permita optimizar el proceso del sistema de 
atención al ciudadano (S.A.C.), que articule las respuestas dadas por parte de la Secretaria de 
Educación Distrital de Santa Marta a los docentes y directivos. 
 
Objetivos específicos:     
- Determinar el tiempo de respuesta de las solicitudes realizadas por los docentes y 
directivos a la Secretaria de Educación de Santa Marta.  
- Diseñar   una estrategia de registro para los docentes del Distrito de Santa Marta 
en el sistema de atención al ciudadano.  
- Establecer el número total de docentes vinculados a la Secretaria de Educación 
Distrital de Santa Marta. 
- Establecer el número actual de docentes que se encuentran registrados en el 
Sistema de Atención al Ciudadano. 
- Determinar el número de docentes que aún no se han registrado dentro del sistema 










5. Marco Teórico 
 
El hombre, durante su historia ha buscado siempre la forma de incluir sus avances tecnológicos 
dentro de su propia cultura, labores y servicios, y ha procurado de igual forma que estas no sean 
un obstáculo para su desarrollo. Poco a poco y con el pasar de los tiempos, los medios 
tecnológicos y los inventos se han involucrado dentro de las actividades y labores, esto ha hecho 
que los empresarios se preocupen por encontrar la forma adecuada de adaptar los nuevos 
elementos a ésta, realizando investigaciones, proyectos y actividades que han permitido dar 
cuenta de cómo los medios tecnológicos y la atención ciudadana pueden ser elementos de gran 




Los siguientes son conceptos relevantes en materia de Servicio al Ciudadano, tomados de fuentes 
institucionales como la Presidencia de la República, Programa Nacional de Servicio al Ciudadano 
PNSC del DNP, Departamento Administrativo de la Función Pública, Escuela Superior de 
Administración Pública ESAP, así como de productos internos del Grupo de Participación 
Ciudadana e Innovación Social. 
 
a. ATENCIÓN AL CIUDADANO: escuchar y orientar al ciudadano sobre la petición 
que manifieste.  
b. CALIDEZ: entorno propicio donde una persona, o un grupo, ejercen sus virtudes de 
manera amable y armoniosa para obtener momentos sucesivos de bienestar.  
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c. CICLO DE SERVICIO: se inicia en el momento en que un ciudadano tiene un 
contacto esperando un servicio o producto de la Entidad y finaliza cuando el 
ciudadano considera que terminó de recibir el servicio que buscaba. Este puede 
volver a iniciar y encierra sin número de momentos de verdad. (DNP,2013) 
d. PETICIÓN: toda solicitud respetuosa que presenta el ciudadano a la Entidad.  
e. PROTOCOLO DE ATENCIÓN: es una guía o manual que contiene orientaciones 
básicas fundamentales para facilitar la gestión del servidor en su proceso de 
atención con los ciudadanos para un mejor manejo y lograr mayor efectividad en el 
uso de un canal específico.  
f. QUEJA: es la manifestación de inconformidad que se realiza en virtud de un hecho 
o situación irregular en el comportamiento de un servidor público, un particular que 
presta un servicio público ó la negligencia en el actuar de una autoridad 
administrativa.  
g. RECLAMO: es la manifestación de inconformidad acerca de la prestación de un 
servicio o la realización de un proceso.  
h. SERVICIO AL CIUDADANO: ofrecer y entregar a los ciudadanos trámites y 
servicios (tangibles e intangibles) con calidad integral y accesibilidad; que aporte a 
sus objetivos y les genere satisfacción y recordación positiva.  
i. TRÁMITE: interacción o encuentro entre la Administración Pública y los 
ciudadanos, que tiene como propósito facilitar el ejercicio de sus derechos. Es 
determinado por un agente externo a la Entidad, según una serie de pasos o acciones 
reguladas por el Estado, que han de llevar a cabo los usuarios para obtener un 
determinado producto o servicio, o el reconocimiento de su derecho.  
REFERENCIAS NORMATIVAS:  
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A continuación, encuentra el soporte normativo que regula el Servicio al Ciudadano: 
Constitución Política de Colombia – 1991: Arts. 1, 2, 13, 20, 23, 74, 79, 209 y 270. 
 
LEYES QUE RIGEN EL SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO: 
- Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental  de Petición 
y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo”. 
- Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho 
de acceso a la información pública nacional y se dictan otras disposiciones. 
            - Ley 1581 de 2012. “Por la cual se dictan disposiciones generales para la protección de 
datos personales”. 
j. Decreto 2150 de 1995. “Por el cual ordenan a las Entidades del Gobierno crear horarios 
extendidos de atención al público, no coincidentes con la jornada laboral común, para 
que la ciudadanía pueda cumplir sus obligaciones y adelantar los trámites frente a las 
mismas.” 
Derechos de los ciudadanos: 
k.  Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades sin necesidad de 
apoderado, así como obtener información y orientación. 
l. Conocer el estado de su solicitud o trámite y obtener copias, a su costa, de los 
respectivos documentos. 
m. Salvo reserva legal, obtener información que repose en los registros y archivos 
públicos en los términos previstos por la Constitución y las leyes. 




o. Ser tratado con el respeto y la consideración debida a la dignidad de la persona 
humana. 
p. Recibir atención especial / preferente si se trata de personas en situación de 
discapacidad, niños, niñas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, 
y en general de personas en estado de indefensión o de debilidad manifiesta. 
 
 Deberes de los ciudadanos 
q. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras 
dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas, 
declaraciones o documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras 
conductas. 
r. Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de 
reiterar solicitudes evidentemente improcedentes. 
s. Tener un trato respetuoso con los servidores públicos. 
t. Cumplir con los compromisos acordados con los programas de la Entidad en 
los que se encuentre incluido; actuar con corresponsabilidad. 
u. Informar y denunciar cuando tenga conocimiento de irregularidades que se 
estén presentando en el marco de los programas o canales de atención e 
información. 
 
Deberes de la Entidad en la atención a los ciudadanos. 
v. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todos los ciudadanos. 
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w. Los horarios para la atención presencial serán organizados de manera que 
satisfagan la necesidad de la demanda de los ciudadanos y corresponda a 40 
horas semanales. 
x. Deben ser atendidas todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas 
dentro del horario normal de atención, el cual debe estar expuesto en un lugar 
visible al público. 
y. Recibir las peticiones escritas y dar el soporte de ello al ciudadano en lo que 
requiera al respecto. 
z. Habilitar los espacios necesarios para la atención cómoda y ordenada de los 
ciudadanos. 
aa. En el lugar habilitado para la atención presencial es necesario contar con una 
cartelera, la cual debe mantener información actualizada, completa y 
disponible: 
i. Carta de Trato Digno 
ii. Información relacionada al quehacer de la Entidad y del Sector de la 
Inclusión Social y la Reconciliación. 
iii. Notificación por aviso de las devoluciones de respuesta a peticiones. 
 
El Ministerio de Educación en el marco de la construcción de un estado participativo, propicia la 
existencia de espacios y mecanismos que le permitan a los docentes y directivos tener acceso a la 
información de los servicios que presta la Entidad y a consultar el estado de avance de sus 
trámites y solicitudes. Lo anterior ha cristalizado la cultura del servicio al ciudadano en la 
Secretaria de Educación Distrital de Santa Marta, dando como resultado un modelo conformado 
por una estructura orgánica, identificada como Unidad de Atención al Ciudadano (SAC), 
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conformada por procesos y trámites transversales, para atender los requerimientos de los 
usuarios. 
Un sistema de información con tecnología de punta, que soporta los procesos y los trámites y que 
le permite a los usuarios acceder a los servicios desde la comodidad de su hogar o sitio de trabajo.  
Un área física, adecuada de acuerdo con las especificaciones técnicas que los avances de la 
ciencia administrativa recomiendan. 
Un grupo humano conformado por los funcionarios quienes con sus conocimientos y actitud 




















La propuesta de este trabajo radica en diseñar un plan de mejoramiento continuo a los procesos 
realizados en el sistema de atención al ciudadano (SAC) de la Secretaria de Educación Distrital 
de Santa Marta. 
A continuación, se sugieren actividades para la ejecución y desarrollo del plan:  
- Realizar una reunión de socialización del plan de mejoramiento donde se 
encuentre presente el encargado de Planta y Personal y el jefe del Sistema SAC, 
quienes proporcionaran la información del total de docentes de la Secretaria de 
Educación Distrital y el número de docentes inscritos en el sistema S.A.C. 
- Realizar campañas de sensibilización y capacitaciones periódicas donde se 
muestre la importancia del registro de todos los docentes y administrativos al 
sistema S.A.C.  
- Creación y aplicación de una encuesta virtual donde le sea preguntado a los 
docentes y directivos docentes si se encuentran registrados como paso obligatorio 
antes de descargar el desprendible de pago. 
- Incentivar a todos los docentes y directivos docentes del Distrito de Santa Marta al 
registro en el Sistema al momento de descargar su desprendible de pago. 
- Creación de recursos audiovisuales por parte de la Secretaria de Educación de 
Santa Marta que faciliten el registro del personal docente y administrativo al 
sistema S.A.C. 
- Creación de instructivos físicos para el registro del personal al sistema S.A.C. 
- Agendar un día a la semana donde exclusivamente se realicen Registros a todos 
los docentes y administrativos docentes al sistema S.A.C. que se acerquen a la 
secretaria de educación. 
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7. Plan de acción. 
PROPUESTA ESTRATEGIAS INDICADOR DE MEDICION 
Realizar una reunión de 
socialización del plan de 
mejoramiento donde se 
encuentre presente el encargado 
de Planta y Personal y el jefe del 
Sistema SAC, quienes 
proporcionaran la información 
del total de docentes de la 
Secretaria de Educación 
Distrital y el número de 
docentes inscritos en el sistema 
S.A.C. 
Convocar de manera formal a los 
jefes directos de los 
departamentos de talento humano, 
y servicio de atención al 
ciudadano para informar y 
motivar la gestión de datos 
específicos que se necesitan para 
la implementación del plan de 
mejoramiento que permita 
optimizar los procesos del sistema 
de atención al ciudadano S.A.C. 
Número de docentes registrados 
en el año anterior, número de 
docentes registrados actualmente. 
Realizar campañas de 
sensibilización y capacitaciones 
periódicas, donde se muestre la 
importancia del registro de 
todos los docentes y 
administrativos al sistema 
S.A.C. 
Las campañas y las capacitaciones 
a docentes y directivos serán 
realizadas los días sábados, 
durante dos jornadas, por el lapso 
de tres meses dividendo los 
grupos con base a los 3 sectores 
que poseen cada uno alrededor de 
30 instituciones.  
Número de registros nuevos de 
docentes motivados en 
capacitaciones frente al número de 
total de docentes adscritos al 
sector citado.  
. 
Creación y aplicación de una Apoyarse con el equipo TIC de la Número de docentes que 
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encuesta virtual donde le sea 
preguntado a los docentes y 
directivos docentes si se 
encuentran registrados como 
paso obligatorio antes de 
descargar el desprendible de 
pago. 
 
Alcaldía para la ceración de la 
encuesta virtual, esta encuesta 
solo tendrá la opción de SI o NO 
y será utilizada como paso 
anterior a la descarga del 
desprendible de pago, esta aparece 
una vez iniciada sección de cada 
docente y directivo docente. 
responden SI o NO a la encuesta  
Incentivar a todos los docentes y 
directivos docentes del Distrito 
de Santa Marta al registro en 
sistema al momento de 
descargar su desprendible de 
pago en la página del Ministerio 
de Educación nacional. 
Se expedirá un documento oficial 
por parte de la Secretaria de 
Educación Distrital, 
comunicándole a los directivos 
docentes de cada institución que 
está habilitada la opción de 
registro en el Sistema SAC al 
momento de descargar su 
desprendible de pago, y que estos 
a su vez multipliquen la 
información de dicho comunicado 
con el resto de docentes.  
Número de docentes registrados a 
través del link habilitado en el 
desprendible de pago frente al 
número de total de docentes 
adscritos al sector citado.  
 
Creación de recursos 
audiovisuales por parte de la 
Secretaria de Educación de 
Gestionar la contratación de 
personal especializado en 
realizaciones audiovisuales para la 
Número de visitas y descargas que 
tengan los videos instructivos en 
las páginas donde fueron colgadas.  
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Santa Marta que faciliten el 
registro del personal docente y 
administrativo al sistema S.A.C. 
creación de videos instructivos 
que se encuentren disponibles en 
la página de la Secretaria de 
Educación Distrital, páginas Web 
y redes sociales de la Institución.  
Creación de instructivos físicos 
para el registro del personal al 
sistema S.A.C. 
Realización de folletos y afiches 
que posean información concreta 
e importante sobre el registro en 
el sistema SAC y que sean 
distribuidos a las Instituciones 
educativas y dentro de la 
Secretaria de Educación Distrital 
de Santa Marta.  
 
Cantidad de folletos distribuidos a 
las instituciones educativas del 
Distrito de Santa Marta. 
Asignar un día a la semana 
donde solamente se realicen 
Registros a todos los docentes y 
administrativos docentes al 
sistema S.A.C. que se acerquen 
a la secretaría de educación. 
Designar los días viernes por 
espacio de 3 meses para que los 
docentes sean atendidos y 
registrados en el sistema SAC. 
Con esto se busca incrementar el 
número de registros de manera 
segura y fácil para los docentes.  
Número de docentes registrados 
en el formato durante el día 




Cronograma plan de acción 
Desarrollo de Actividades 
Marzo Abril Mayo Junio 
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 
Realizar una reunión de socialización del 
plan de mejoramiento donde se encuentre 
presente el encargado de Planta y Personal y 
el jefe del Sistema S.A.C. 
                 
Realizar campañas de sensibilización y 
capacitaciones a los docentes y 
administrativos al sistema S.A.C. 
                 
Creación y aplicación de una encuesta virtual 
a los docentes y directivos docentes. 
                 
Incentivar a todos los docentes y directivos 
docentes al registro en el Sistema al 
momento de descargar su desprendible de 
pago. 
                 
Creación de recursos audiovisuales que                  
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Fuente propia  
faciliten el registro del personal docente y 
administrativo al sistema S.A.C. 
Creación de instructivos físicos para el 
registro del personal al sistema S.A.C. 
                 
Agendar un día a la semana donde 
exclusivamente se realicen Registros a todos 
los docentes y administrativos docentes al 
sistema S.A.C. 




8. Actividades realizadas. 
Durante el desarrollo de mis prácticas profesionales en la Secretaria de Educación Distrital de la 
ciudad de Santa Marta, pude notar una problemática en la comunicación de todos los 
departamentos de la secretaría que brindaban información directa a los docentes y directivos 
docentes, se evidenciaba que estas personas venían de manera alterada y grosera contra los 
funcionarios por presunta negligencia en trámites y falta de información en sus requerimientos. 
 
Es por ello que me surge la inquietud de elaborar un proyecto que pudiese llegar a mejorar la 
calidad en el servicio prestado a estos docentes y directivos, y que además mejore el clima laboral 
dentro la Secretaría de Educación, brindando a los funcionarios la posibilidad de disminuir el 
estrés y la preocupación de posibles agresiones de personal externo hacia ellos. 
 
Al conversar e indagar con funcionarios del Sistema de Atención al Ciudadano (S.A.C.)  porqué 
se presentaba de manera tan frecuente esta situación, me explicaron que las respuestas a las 
solicitudes que los docentes realizan a la secretaría deben ser respondidas por ellos en un plazo 
máximo de 15 días hábiles a partir de la fecha de su radicación , estas respuestas en su mayoría se 
envían por correo certificado lo que ocasiona que no todo lo enviado sea entregado a tiempo y en 
otras ocasiones el documento se pierda o sea devuelto por la empresa de mensajería al no 
encontrar la dirección de destino; Pese a esto, las respuestas a las solicitudes se siguen enviando 
por correo puesto que los docentes en su totalidad  no se encuentran registrados en el Sistema de 
Atención al Ciudadano, por falta de interés de los docentes o  desconocimiento de los beneficios 
del sistema.  
Este Sistema además de ser receptor de las peticiones y solicitudes de los docentes, está 
programado para dar respuesta a ellos por medio de correo electrónico; es por eso que he llegado 
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a la conclusión que existe la necesidad de implementar un proyecto que incentive y capacite a los 



























Encuesta en la página de gestión de recursos humanos para docentes y directivos docentes para determinar el número de registrados en el 
sistema de atención al ciudadano (S.A.C.). 
1 
 
9. Presentación y Análisis Crítico de resultados. 
Gracias a mi formación como estudiante del programa de Administración de Empresas en la 
Universidad del Magdalena, tuve la fortuna de adquirir valores como: responsabilidad, 
compromiso con mis deberes, respeto a mis compañeros de oficina y compañeros de universidad, 
sentido de pertenencia con mi carrera y puesto de trabajo, trabajo en equipo, sentimiento de 
compañerismo, prudencia, objetividad y disposición incondicional al servicio, todo esto 
influenció a que haya tenido un excelente desarrollo de prácticas profesionales en la Secretaría de 
educación del distrito de Santa Marta, además en la Universidad Del Magdalena aprendí 
habilidades y aptitudes que me permitieron lograr un óptimo desarrollo de todas las actividades 
enfocadas al cumplimiento de los objetivos en la oficina de escalafón a la cual fue designado 
como practicante, también la capacidad de participar en la toma de decisiones y la forma en cómo 
se ejecuta el control y seguimiento a los procesos que allí se realizan y en los casos en los que 
había inconsistencias, tuve la capacidad de corregir e implementar soluciones a las mismas, 

















 Constitución Política de Colombia 
 http://www.dps.gov.co/ent/gen/trs/Documents/Gu%C3%ADa%20de%20Atenci%C3%B3
n%20y%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf 
 http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/default.php?ent=4700
1 
